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Resumo

Nos dias de hoje, com o0 mercado cada vez mais diivpeas empresas tém neces-
sidade de investir cada vez mais em recursos husnaoscescentando conhecimento em seu
capital, sendo que as pessoas com suas respdubiiidades, competéncias e comportamen-
to, exercem papel extremamente importante nas @aggies. O capital intelectual manifes-
ta-se em todas as ac¢Oes da vida, nas decisdesnest® na sobrevivéncia da espécie huma-
na e os ativos intangiveis, como as qualificac@ssempregados, a tecnologia da informacgéo
e 0s incentivos a inovacao, podem desempenhar papeftante na criacdo de valor para a
empresa.. O artigo aborda a importancia do conletoncomo gerador de riquezas das or-
ganizacOes, gestdo do conhecimento, capital intelecapresentando conceitos sobre sua
importancia no ambiente econdémico atual e suasidemagdes através do capital humano,
capital estrutural, capital de clientes.

Palavras-chavesrcapital intelectual; capital humano; ativos intaegg.

Abstract

Nowadays, with the market increasingly competitigempanies must neces-sity to invest
more in human resources, adding knowledge capital, people with their skills, competen-

cies and behaviors to exert extremely importardg nelorganizations. Intellectual capital ma-

ni-ta in all actions of life, decisions and ever gurvival of the species in the human and in-
tangible assets, such as the qualifications of eyegs, information technology and innova-
tion incentives, can play important role in cregtalue for the company .. The article dis-
cusses the importance of knowledge as a generhteeaith or-zations, knowledge manage-
ment, intellectual capital, presenting conceptsuahits importance in the current economic
environment and their concerns through human dapttactural capital, customer capital.
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INTRODUCAO

Com o surgimento de novas tecnologias e as rapiddancas que estdo ocorrendo,
as empresas necessitam adequar-se a uma novadealitvestindo em capital humano, com
0 objetivo de obter um resultado mais rapido, amdenhecimento torna-se um recurso eco-
ndmico muito mais importante do que a matéria-prieneuitas vezes mais do que o capital
econdmico. Pode-se observar que as pessoas satantes nas organizacdes, sendo elas, as
principais responsaveis pelo desempenho das emspssstituindo vantagens competitivas

num mercado cada vez mais exigente.

Os seres humanos devem ser tratados como ativesplesa e ndo como despesa,
onde o conhecimento produzido e adquirido, as idabliés e a motivagao dos colaboradores,
substituem os investimentos em modernas maquiasadas na producdo. O ser humano é o

maior capital que busca o que quer, tornando-sdiferencial para as empresas.

O conceito de capital intelectual é mais amplos mrivolve o capital humano, o
capital estrutural e o capital de clientes. O desdta em combinar estes capitais em benefi-

cio da empresa.

Esse diferencial, denominado de Capital Intelecttexh agregar valor aos produtos
e/ou servigos, valorizar o ser humano e, consegfigtite, as entidades, mediante a amplia-

¢éo do conhecimento humano.

Este artigo tem por objetivo abordar os concenass relevantes envolvendo o te-

ma do capital intelectual.

1. O CONHECIMENTO COMO GERADOR DE RIQUEZA DAS OR-
GANIZACOES

O conhecimento € o maior bem e foco da maioriaresstimentos, fonte do maior
produto que uma empresa, principalmente, prestadreervicos, pode ter e ndo deve ser
retido e sim divulgado, pois quanto mais informacg§&o compartilhadas, maior sera o retor-

No para as empresas.



Segundo Crawford (1994), o conhecimento € a capdeidle aplicar informacgéo a

um trabalho ou um resultado especifico.

Com a era da Informacéo, o conhecimento passou@elemento principal para o
sucesso das organizacdes, tornando-se um receseEngg em todas as atividades e as empre-
sas vém investindo cada vez mais em seus colalvemddilizando a tecnologia da informa-
¢éo como instrumento gerencial, proporcionando-thedidade nos produtos e/ou servigos,

objetivando o retorno do capital investido e tamlzéaguisicéo deertificados de qualidade.

Para Sveiby (2000), muito mais do que contribura@avalorizacdo total da empre-
sa, 0 conhecimento € a base de sua estruturaargesrterna. Para poder competir e enfrentar
os desafios de um mercado cada vez mais exigengmpresas tém que investir em recursos

humanos.

Paiva (1999) diz que “o conhecimento passou a septar um importante diferen-
cial competitivo, para as empresas que sabem adigunanté-lo e utiliza-lo de forma efici-
ente e eficaz. Esse conhecimento passou a gerapitalClntelectual que, as vezes, é bem
mais importante que o Capital Econdmico”. Acresges® o conhecimento e a inteligéncia
aos recursos naturais, a mao de obra e ao cagjt@gando valor aos produtos e servicos,
onde o conhecimento assume o papel de principatse@condémico. Como argumenta Dru-
cker (1996), o conhecimento passou a ser 0 recansioyés de um recurso.

Segundo Stewart (1998): as nocdes de “economiamigecimento” e “empresa ba-
seada no conhecimento” tém um certo carater abstrats ndo ha nada de abstrato no traba-
Iho do conhecimento. A informacé&o provavelmentengageria-prima mais importante de que

precisamos para realizar nosso trabalho”.

O conhecimento conforme Padoveze (2000), é gerammeracionalizado pelo ser
humano, acumulado e administrado pela sociedade,spéisfacdo de suas necessidades. As
empresas e demais instituicdes, que sdo sociedadasssoas com objetivos bem definidos,
fazem o papel de reunir e operacionalizar espda@ddis de conhecimento e com isso conse-
guem maior eficiéncia e eficacia na gestdo do aumtento, para atender seus objetivos e

cumprir suas missoes.



O conhecimento sempre desempenhou importante paparandes transformacoes
sociais. Na primeira fase da Revolucdo IndustAalya (1999) coloca que foram aplicadas as
ferramentas, processos e produtos; na segunda f@s®lucdo da Produtividade -, passou a
ser aplicado ao trabalho. Atualmente, o conhecimesta sendo aplicado ao proprio conhe-

cimento; € a Revolucdo Gerencial, segundo Drudi&@9q).

1.1 GESTAO DO CONHECIMENTO

Atualmente as organiza¢fes reconhecem que 0 coméieiti € necessario para man-
té-las competitivas no mercado e melhorar signifiamente o seu desempenho. O mais
novo desafio a ser enfrentado pelas empresas i@g@are a implantacdo de processos que

gerem, armazenem e gerenciem o conhecimento.

A Gestado do Conhecimento é responsavel pelos museke criar, recolher, orga-
nizar, difundir, usar e explorar o conhecimento dokboradores e ajudar a resolver pro-
blemas de competitividade e inovacdo nas empr&ata vez mais é encarada como um
elemento central no desempenho organizacional,gassa pelo compartilhamento dos co-
nhecimentos individuais para a formag¢ao do conhamionorganizacional.

Um dos objetivos na implementacédo da Gestao do €ximlento € colocar os cola-
boradores das empresas em contato, criando desta,fgrupos de profissionais expostos a
classes de problemas e tentativas comuns de saugiatravés da troca de experiéncias e

informagdes, aumentem e refinem o conhecimentanaaeional.

Com a Gestdo do Conhecimento bem implementadacefenaior agilidade e ca-
pacidade de resposta, aumenta o rendimento dashaalores e contribui para que as empre-
sas se tornem mais competitivas e rentaveis, aamgmia produtividade de negdécio e melho-
rando a tomada de decisdes, compartilhando o conéeto internamente.

Segundo Stewart (1998): "Uma empresa tradicionahé&onjunto de ativos fisicos,
adquiridos por capitalistas responsaveis por suauteacao e que contratam pessoas para
opera-los. Uma empresa voltada para o conhecingediferente de muitas formas (...) ndo s6
0s principais ativos (...) sao intangiveis comolkém néo esta claro quem 0s possui ou quem
é responsavel por cuidar deles". Na organiza¢cadmdbecimento, portanto, o principal ativo

€ o capital intelectual.



A gestéo do conhecimento surgiu na década de t88@) uma proposta de agregar
valor a informacéo e facilitar o fluxo interativengoda a corporagéo. Ela desenvolve siste-
mas e processos que visam adquirir e partilhaosiivelectuais. Reporta inevitavelmente ao
uso pleno do conhecimento, direcionando-o comaeatdifgal estratégico competitivo de su-
cesso. Aumenta a geracao de informacdes que séggsrelsignificativas e promovam ativi-
dades, enquanto procura aumentar o aprendizadaduodi e grupal.

2. CAPITAL INTELECTUAL

O Capital Intelectual é o material intelectual nlsecimento, informacéo, proprie-
dade intelectual, experiéncia, que se pode apeovedtra a criagdo de riqueza, sendo um con-
junto de beneficios intangiveis que agregam vatoerapresas e representa um diferencial
competitivo em relacdo aos concorrentes, sendarnmjfortante para o desenvolvimento das

Organizagoes.

Conforme o conceito de Edvinsson e Malone (1998gpital intelectual € uma par-
te invisivel, porém, conforme Stewart (1998), pit intelectual esta sendo limitado a nada

mais do que material intelectual.

Stewart (1998), um dos grandes especialistas solassunto, afirma que: Capital
Intelectual é a soma de todos os conhecimentopagsiem os empregados de uma empresa,
o que lhe proporciona vantagem competitiva. Ao réoitt dos ativos, com 0s quais 0s empre-
sarios e contabilistas estdo familiarizados - peojade, fabricas, equipamento, dinheiro -, 0
capital intelectual é intangivel. Constitui a meténtelectual: conhecimento, informacéo,

propriedade intelectual, experiéncia, que podeisierada para gerar riqueza.

O capital intelectual abrange o conhecimento daigé&ncia das pessoas agregando
valor aos produtos e servi¢os, possuindo o intlgtdacilitar o aprendizado para estimular a
criatividade, desenvolver a capacidade individudbeyrupo, e gerar um diferencial de com-
peténcia, obtendo vantagem competitiva para asemaprque estao destinando a devida im-

portancia a este novo capital.



Existem empresas, pessoas e organizacdes queersquibduzir com acdes indivi-
duais, mas isso deve ser alterado, para que o cam@o e a informag¢ao ndo figuem nas
maos de uma Unica pessoa e va embora quando iesta eenpresa, causando prejuizo frente
aos seus clientes e investidores. Muitas empresas adotando e investindo no trabalho em

equipe, estimulando o aprendizado em grupo.

Brooking (1996) conceitua capital intelectual coomoa combinacdo de ativos in-
tangiveis, oriundos das mudancas nas areas dddgienda informacédo, midia e comunica-

céo, que trazem beneficios intangiveis para asemapre que capacitam seu funcionamento.

Segundo Antunes e Martins (2005), Capital Intekdcéuo somatdrio do conheci-
mento proveniente das habilidades aplicadas (cimketo tacito) dos membros da organiza-
céo com a finalidade de trazer vantagem competitngerializado em bons relacionamentos

com clientes e no desenvolvimento de novas tecrasog

Segundo Brooking apud Antunes & Martins (2002),apit@al intelectual pode ser
dividido em quatro categorias:

- Ativos de Mercada potencial que a empresa possui em decorrénciantirsgiveis que
estdo relacionados ao mercado, tais como: maleatas, lealdade dos clientes, negocios

recorrentes, negocios em andamento, canais diodiséo e franquias.

- Ativos Humanos compreendem os beneficios que o individuo podequcionar para as
organizagdes por meio da sua expertise, criatiedadnhecimento, habilidade para resol-

ver problemas, visto de forma coletiva e dinamica.

- Ativos de Propriedade Intelectual incluem os ativos que necessitam de protecad lega

para proporcionar beneficios as organizacoes.

- Ativos de Infra-estrutura: compreendem as tecnologias, as metodologiaspEogessos
empregados, como cultura, sistema de informacatmdog gerenciais, aceitacéo de risco e

banco de dados de clientes.



Os fatores que geram o capital intelectual, dedacoom Brooking apud Antunes &
Martins (2002), séo:
- Conhecimento, pelo funcionario, de sua impori&para os objetivos da empresa;
- funcionario tratado como ativo raro;
- alocar a pessoa certa na fungéo certa, consiiearas habilidades;
- oportunizar o desenvolvimento profissional e paks
- identificacdo do know-how (segredos industrigishado pela Pesquisa e Desenvolvimento
(P &D);
- avaliar o retorno sobre o investimento em P & D;
- definir uma estratégia proativa para tratar gppealade intelectual;
- mensurar o valor de marcas;
- avaliar investimentos em canais de distribuicao;
- avaliar a sinergia resultante de treinamento @bxetivos corporativos;
- prover infra-estrutura e adequado ambiente dmlina;
- valorizar a opiniao dos funcionarios;
- oportunizar a participacao dos empregados naigaé dos objetivos da Organizacao;

- estimular os funcionarios para a inovacao.

De acordo com Dal Piero (2000): "é comum o pens&mnéa que seres humanos
nao devem ser tratados como despesa. No minimendser vistos como ativos da empresa.
No entanto, este ativo produz a partir de movinmgeitangiveis — o pensamento, o racioci-
nio, a sintese e analise — e assim tornar-seldifiotontabilizar, dimensionar potencial e dar
uma face econdmicalfinanceira do ser humano". @mmento € fator importante para o

sucesso de uma empresa.

As empresas estdo investindo em profissionais rmeetde qualificados, abando-
nando a forga bruta muito utilizada na Era Indaktinvestindo em cursos, palestras, qualifi-
cacdes que agregam conhecimento, sinGnimo de valbora de realizar os trabalhos e tomar

decisbes dentro da organizacao.

O conceito de capital intelectual pode ser entend&limaginarmos a passagem da
Era Industrial para a Era do Conhecimento. E mageate quando a forga fisica passa a ser

menos utilizada do que o conhecimento.



Dentro dessa linha de raciocinio € possivel ciarbém o aumento da competitivi-
dade dindmica do mercado, da volatilidade dos a@apitla conscientizacéo dos clientes, dos
fornecedores, dos funcionarios e da comunidadeezal. A mistura de todos esses fatos fez
0S executivos perceberem que no atual cenario lgbapidez, a inovacao, a flexibilidade, o
conhecimento e a capacidade de aprendizado indiva&goletivo tornaram-se mais impor-
tantes que os proprios bens materiais, exigindgimasuma nova forma de gerenciamento
(ENSSLIN e SCHNORRENBERGER, 2004

Xavier, apud Marcula (1999), define capital intélet como o conjunto dos conhe-
cimentos e informacgdes possuidos por uma pessaastiwicdo e colocados ativamente a

servico da realizacéo de objetivos econémicos.

A era atual, como diz Sa (2002) exige a capitafinage intelectos (no sentido de
investimentos maiores em qualidade da inteligéagente sobre os capitais) na busca da
eficacia comum dos mais importantes valores dagasesociais e de aumento do valor efeti-

vo da prépria rigueza.

Stewart (1998) indaga a respeito de onde procucapial intelectual, e afirma que
este estd em um destes trés lugares: pessoasrastrel clientes, que sdo pontos estrategica-
mente importantes. Assim, pode-se concluir quepitalantelectual é formado por trés com-

ponentes que interagem: capital humano, capitaltasil e capital de clientes.

2.1 CAPITAL HUMANO

O Capital Humano € aquele incorporado nas pessmapagsuem talentos para cria-
céo de produtos e servigos de qualidade, com @arde atrair clientes e satisfazé-los da me-

lhor maneira possivel.

As pessoas geram capital para a empresa atrav&sadecompeténcias, atitudes e
capacidade para inovar. As competéncias incluenabiidades e a educacao e as atitudes se

referem as condutas.A capacidade de inovar € qiee gerar mais valor para uma empresa.

O capital humano é composto pelo conhecimento aedimua habilidade e as ex-
periéncias dos empregados, os valores, a cultdil@asafia da empresa, e diversos ativos in-

tangiveis, ou seja, as pessoas que sdo os atinamnbsg da empresa. A principal estratégia da



empresa sera de atrair, reter, desenvolver e a@mpweemaximo o talento humano, que sera

cada vez mais, a principal vantagem competitiva.

Segundo Duffy (2000), capital humano € o valor adado de investimentos em
treinamento, competéncia e futuro de um funciondraanbém pode ser descrito como com-

peténcia do funcionario, capacidade de relaciontoremalores.

Para entender melhor o capital humano, é precisnéar as habilidades que de-

terminam qualquer tarefa, processo ou negoécicsicgladas abaixo:

- Habilidade do tipo commodity: sdo as habilidades adquiridas, costumam n&do sEgpeti-
ficas de uma empresa e podem ter o mesmo valorgpatquer organizacéo. E por exem-

plo, a habilidade de atender ao telefone.

- Habilidades alavancadas o conhecimento pode ser mais valioso para umerrdatada

empresa do que para outra. Sao especificas a anes#lio a uma empresa.

- Habilidades proprietarias: sdo os talentos especificos a empresa, em t@asguhis uma
organizacao constroi seu negoécio. Pode ser cod#iean forma de patentes, direitos auto-

rais, expertise.

A gestdo do capital humano passa pelo levantansmtpotencial humano, pela

identificacdo das potencialidades estratégicasan®lver e pela capacitacdo necessaria.

O capital humano, portanto, configurando-se comatande referencial de sucesso
no meio empresarial, € o que vai determinar o éutla companhia. Sem um gerenciamento
adequado deste requisito, nenhuma empresa tersssummam suas metas e objetivos e, conse-
guentemente, ndo alcancara os resultados esperatws pretendera manter-se competitiva

no mercado.

Conhecimento e habilidades podem ser ensinadosféralos de uma pessoa para
outra; talento € o proprio estilo da pessoa, eputte ser transferido para outro. A grande
chave do sucesso de uma empresa € ajudar seusni@mes a conduzirem seus talentos na
busca de um excelente desempenho. Talento é aciesd@npessoa, 0 que compreende seus
pensamentos e sentimentos. Nenhum talento é iguata as pessoas sao diferentes e todos

os tipos de talentos séo importantes.
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De acordo com Stewart (1998), “quando o principacetivo diz “as pessoas sao
Nnosso ativo mais importante”, ele esta falandopg@soas que sabem como servir aos clientes
de modo a proporcionar a empresa vantagem compétiu seja , deve-se esclarecer que
funcionarios que ndo agregam valor a empresa nmsate doacado, colaboracao e interesse,
nao devem ser considerados ativos; valiosos pangpaesa, pois ndo fazem diferenca alguma
e até atrapalham o progresso dos demais.

A empresa deve saber diferenciar os tipos de cadboes, pois alguns sédo ativos
importantissimos e outros sdo apenas custos, nwaéires de grande valor. Faz-se necessaria
a existéncia de gastos com treinamentos e formam@oa obtencdo de um retorno em forma
de atitudes, pois quanto mais motivados e intetessas colaboradores, mais se sentem parte

da empresa.

Straioto (2000) considera que o capital humano éaaurso empresarial e deve ser

considerado um ativo, pois possui capacidade d& beneficios futuros para a empresa.

O Capital Humano esta relacionado com colaboradidtasente qualificados, com
a sua formacdao, satisfacao, rotacéo e flexibilidB@de a importancia do investimento em ca-
pital humano para fazer face aos desafios conanaisnsendo ele, necessario a uma organi-
zacdao, pois ela € a fonte de inovacao e renovéuimto maior € a qualidade do seu capital
humano, maior tende a ser a eficacia da empresi fa@s seus clientes e concorrentes.

2.2 CAPITAL ESTRUTURAL

Este capital refere-se ao conhecimento contiddidgoreao conhecimento de propri-
edade da empresa e inclui dados, tecnologias,twstre sistemas, rotinas e procedimentos
organizacionais. A infra-estrutura que apéia o tedppiumano, como equipamentos de infor-
matica, softwares, bancos de dados, também foroapital estrutural, tendo como objetivo

relacionar pessoas com especialistas e informagosntes a empresa.

Stewart (1997) define o capital estrutural comoedgque permanece na empresa.
O capital estrutural pertence a empresa como um fmatiendo ser reproduzido e comparti-
Ihado. Alguns dos seus componentes recebem a deagdoi de direitos legais de proprieda-

de — tecnologias, invencdes, dados, publicacoesepsos patenteaveis, direitos autorais e
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outros. O capital estrutural também inclui a eétyia, a cultura, estruturas e sistemas, rotinas

organizacionais e procedimentos.

O capital estrutural é o valor que pertence a esapré& fruto da inteligéncia huma-
na e baseia-se em pessoas dispostas a compadilleaé, um ato sempre voluntario. A lide-

ranca é fundamental para o sucesso da sua gerédéad Henrique, 2000).

Duffy (2000) diz que este capital € o valor quee&ado na empresa, quando 0s
funcionarios — capital humano — saem da empresampbos: bases de dados, listas de clien-

tes, manuais, marca e estruturas organizacionais.

Compreende os ativos intangiveis relacionados castraitura e 0s processos de
funcionamento interno e externo da organizacacegadém o capital humano, ou tudo o que

permanece na empresa quando os empregados vampara

Edvinsson (1997) propde a seguinte divisdo paigpdat estrutural:

- Capital organizacional abrange o investimento da empresa em sistemss,nmentos e
filosofia operacional que agilizam o fluxo de cocih@ento pela organizacéo, bem como em
direcdo as areas externas, como aquelas voltadasopacanais de suprimento e distri-
buicéo.

- Capital de inovacgéo refere-se a capacidade de renovacéo e aos rhmitia inovacao sob
a forma de direitos comerciais amparados por lepnedade intelectual e outros ativos e
talentos intangiveis utilizados para criar e calgepidamente no mercado de novos produ-
tos e servicos.

- Capital de processosé constituido por aqueles processos, técnicaaqam ISO 9000) e
programas direcionados aos empregados, que aumergarpliam a eficiéncia da producao
ou a prestacéo de servicos. E o tipo de conheompratico empregado na criagdo continua
de valor.

Para gerenciar o capital estrutural, € preciso rapigla distribuicdo do conhecimen-
to, aumento do conhecimento coletivo, menor tengpespera e profissionais mais produti-
vos. A funcdo da geréncia da empresa € utilizaetaimente o capital estrutural, para que o
mesmo aumente o valor para os acionistas.

Baum & Goncalves (2001) dizem que no capital estalise destacam dois aspec-

tos, o tecnoldgico e a infra-estrutura.
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- O capital tecnolégicoé formado pelas patentes, marcas registradasy biendados, softwa-
res, copyrights, franquias, tecnologias de processte produtos.
- O capital relativo a infra-estrutura da empresa é representado pela estrutura de comand

a filosofia e cultura da organizacéo, processagedtao e sistemas de informacéao.

2.3 CAPITAL DO CLIENTE

E definido como o valor de sua franquia, seus i@@nentos continuos com pes-
soas e organizacfes com as quais negocia e € @gameste componente, que o capital se
transforma em dinheiro, por isso que este capitakedido com mais frequéncia do que os

outros.

Stewart (1998) diz que o capital do cliente € ma#melhante ao capital humano:
nao se pode possuir os clientes do mesmo modo ndmae pode possuir pessoas. Mas da
mesma forma como uma organizagao pode investiuagidnérios ndo apenas para aumentar
seu valor como individuos, mas também para crigsostde conhecimento para a empresa
como um todo. A empresa e seus clientes podem d@ganwnapital intelectual que é sua pro-

priedade, em conjunto e em particular.

Para Sveiby (1998), a escolha da empresa do conéett no que diz respeito a cli-
entes, portanto, tem um significado estratégical,vfiorque o tipo de cliente com o0s quais
uma empresa do conhecimento trabalha, determit@a daqualidade quanto a quantidade de
suas receitas intangiveis do conhecimento. Existémtipos declientes segundo o mesmo
autor; os clientes que melhoram a imagem, no quad seferéncias e seus depoimentos sao
muitos valiosos; os clientes que melhoram a orggéiz, esses exigem solucdes de ponta,
melhorando a estrutura interna da empresa; e @steli que aumentam a competéncia, que
contribuem com projetos, que desafiam a competé&uwgauncionarios, fazendo que os fun-

cionarios aprendam com eles.

E muito importante para as empresas a gerénciapitatdo cliente. Os investi-
mentos no capital do cliente devem ser realizados@njunto com os clientes, buscando o

beneficio para ambos no que diz respeito as infpdese aos conhecimentos gerados.
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Oliveira (2002) relaciona algumas maneiras de inves capital do cliente:

- Inove com os clientesindependente de quem seja 0 seu comprador, ségadebter 0 ma-
ximo do cliente dele. Os investimentos em pesqgeisi@senvolvimento podem ser muito
mais produtivos, caso ja se tenha um cliente cdpae beneficiar pelo fato de ser o primei-

ro a experimentar a inovacao.

- Invista em seus clientes de empowermenferecer aos clientes a oportunidade de acom-
panhar eletronicamente, passo a passo, a fabricEcém produto, pode ter desvantagens
com relacdo ao poder de barganha. Entretanto,eapggesma infinidade de vantagens, des-

tacando-se a possibilidade de se obter feedbackeshte, antes mesmo de se cometer erros.

- Concentre-se nos clientes como individune empowerment, como beneficio, aumenta a
capacidade da empresa em adquirir informacdes s@beeus clientes. Entretanto, trans-
formar essas informacdes em capital do clienteatimo duradouro, requer a capacidade de
atender com flexibilidade as necessidades dostetiendividuais. Isso torna necessario que
as informacdes a serem utilizadas possam ser dedgrdie bases de dados organizadas por

clientes, onde constem cadastros individualizados.

- Divida os ganhos com seus clientes conceito de capital do cliente s6 faz sentidanglo
o produtor e o cliente ndo lutam pelo excedentecgaeam juntos, mas concordam aberta-
mente em possui-los juntos. Quanto mais estregos@s entre produtor e consumidor,

maior € a capacidade de se gerar excedente em fiercepital do cliente.

- Aprenda o negdcio do seu cliente e lhe ensine o safinal, quanto melhor informado esti-
ver sobre o negécio de um cliente, melhor podemd-ke Isso se dara através da identifi-
cacao das necessidades ndo-expressas do cliepte,permitira o desenvolvimento de pro-

dutos que os atendam.

- Torne-se indispenséavelas informagfes sobre o cliente podem e devemtdigadas para
gue se busque ofertar um servico vital para o tejeste dificil substituicdo por outro forne-
cedor. Por meio de informagdes, € possivel conlesenracteristicas e especificidades de

determinado produto que o tornam especialmenterda&aos olhos do comprador.
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Verifica-se, entdo, a necessidade de controle slés&e fatores que interagem en-
tre si: capital humano, estrutural e de clientesabter um capital intelectual bem estrutura-
do, que possa ser mensurado e avaliado, de acomas caracteristicas e particularidades de
cada organizacao para obter resultados satisfatérmpntribuir com a contabilidade atraves

de novas informacdes, proporcionando uma visdo magerna e atual.

CONCLUSAO

Com as mudancas tecnoldgicas, houve uma profutelagdo de valores na socie-
dade, e o conhecimento passou a ter uma importfmotsamental em todas as atividades
desta nova era. A grande questdo é saber iden#fidavulgar o conhecimento gerado dentro
da empresa, promovendo a transformacdo de mateakdctual bruto gerado em capital inte-

lectual, e que garanta uma trajetoria de crescinediesenvolvimento.

Na Era da informacdo e com a valorizacdo do contexto € possivel copiar as
maquinas e equipamentos, produtos dos concorrgesn, € impossivel copiar o intelecto e
suas informacdes. Portanto, para que uma empresawtdva bons produtos e servicos, deve
ser composta de um qualificado capital humano mamp pelo conhecimento adquirido e

experiéncia das pessoas, alcancando seus objetaunsentando a sua riqueza.

O capital Intelectual surge como uma forte altevaapara todas as organizacoes,

independentemente de tamanho, atividade ou naitadal

Sabe-se que existe a consciéncia da necessidanmtiieuar com estudos e defi-

nicdes, a fim de tornar o capital intelectual uer@amenta gerencial cada vez mais eficiente.

Este artigo demonstra a importancia do Capitaldnteal para a tomada de deci-
sdo no ambito interno das organizagfes, que ssajeecomo uma forma de incrementar o

desempenho e a competitividade.
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